Herramientas informáticas: un requisito imprescindible para la implementación de sistemas de calidad eficaces by Fuentes Melero, Encarnación & Pérez Agudo, María del Carmen
  
HERRAMIENTAS INFORMÁTICAS: UN REQUISITO 
IMPRESCINDIBLE PARA LA IMPLEMENTACIÓN DE SISTEMAS DE 
CALIDAD EFICACES. 
 
 
Encarna  Fuentes Melero / Biblioteca, Universidad de Almería / efuentes@ual.es  
Mª Carmen Pérez Agudo / Biblioteca, Universidad de Almería / mcperez@ual.es 
 
RESUMEN: 
La implementación de sistemas de gestión de calidad, cualquiera que sea la “herramienta” de base, norma o 
modelo, requiere un esfuerzo adicional por parte tanto de la organización como de las personas implicadas en el 
proyecto y supone una  consecuencia natural del inicio de toda nueva actividad.  
Sin embargo, es el mantenimiento de los requisitos de las nuevas formas de trabajo lo que hace que sean 
percibidas como actividades separadas de lo cotidiano, como un aspecto más de la burocracia que no hace sino 
ralentizar la toma de decisiones y la ejecución de las tareas, cuando, en realidad, su finalidad es precisamente la 
contraria. 
El establecimiento de objetivos y acciones asociadas, la toma regular de datos para alimentación de indicadores,  
el tratamiento sistemático de las quejas o la resolución de no conformidades con acciones correctivas o 
preventivas asociadas, son algunos ejemplos de estas actividades “extras”. 
Resulta fundamental disponer de herramientas informáticas que permitan un tratamiento eficaz de todos estos 
elementos para que, una vez interiorizadas por la organización, sean percibidas como una herramienta de ayuda 
en el quehacer diario. 
Existen herramientas en el mercado que se adaptan a los requisitos imprescindibles en que se apoyan los 
sistemas de calidad. Algunas organizaciones han optado por sistemas ad hoc más flexibles y que responden a las 
características peculiares  de la estructura de los sistemas. 
La Universidad de Almería ha optado por la elaboración, a través de su Servicio de Informática, de algunos 
programas que en la actualidad han supuesto una importante agilización de actividades. El programa de “No 
Conformidades” y el de “Módulo de Calidad” son un ejemplo de ello. Su funcionamiento fácil y eficaz ha dado 
lugar a que la detección inmediata de desviaciones existentes para su rápida solución,  así como la integración de 
objetivos, acciones e indicadores con el correspondiente grado de cumplimiento sistemático, sean herramientas 
habituales de trabajo. 
 
PALABRAS CLAVE: sistemas de calidad, herramientas informáticas de sistemas de calidad, programa de 
gestión “módulo de calidad”, programa de “producto no conforme”.  
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INTRODUCCIÓN 
 
La transformación que la Administración está experimentando en lo últimos años, fruto de la 
necesidad de adecuación a la realidad y a las necesidades del ciudadano, hace que el concepto 
de los servicios públicos cobren una dimensión totalmente diferente a la que le correspondía 
hace unos años: es la administración la que debe adaptarse a los nuevos tiempos y no al revés. 
 
Sin duda, las herramientas que nos proporciona la informática están contribuyendo de forma 
radical a esta transformación. Internet ha cambiado el concepto de trámite. La última etapa: la 
Administración electrónica. 
 
En torno a este concepto de cambio, se exige que tendamos a la eficiencia,  en lugar de la 
eficacia, a la racionalidad en todos los aspectos, a la mejora continua, y a la toma de 
decisiones en base a datos. Al mismo tiempo, que el usuario encuentre un equilibrio entre lo 
que espera encontrar y lo que se le proporciona y, con respecto a la Administración, que ese 
equilibrio se encuentre entre la satisfacción que el usuario muestra y los recursos que hemos 
utilizado para conseguirla. 
 
En este aspecto de cambio y flexibilidad del trabajo, los sistemas de gestión de calidad se 
imponen como herramientas útiles que ayudan a enfocar las actividades desde un punto de 
vista de mejora continua, de medición de objetivos, de obtención de datos para tomar 
decisiones adecuadas, de gestión de los procesos en definitiva. 
 
La práctica totalidad de universidades está inmersa en la implementación, desarrollo o 
mantenimiento de sistemas cuyo origen es diverso: modelos de evaluación EFQM, normas 
ISO de gestión de la calidad, o de medio ambiente, cuadros de Mando Integral, etc. 
Cualquiera de los sistemas adoptados tienen un común denominador: una gestión de recogida, 
procesamiento e interpretación de información que se convierte en la base de las actividades 
de toma de decisiones y de resolución de problemas. 
 
Para ello, contar con herramientas informáticas adecuadas y que además cumplan todas las 
expectativas resulta un requisito fundamental. 
 
En la Universidad de Almería se optó desde un primer momento por la implementación de un 
sistema de gestión de la calidad (en este caso basado en la norma ISO 9001:2000) 
potenciando las herramientas informáticas de apoyo desarrolladas ad hoc, por el Servicio de 
Informática de la Universidad. 
Estas herramientas se convierten desde el principio en pilares fundamentales del sistema que 
muestra, como característica destacable, el constituirse como un sistema único para toda la 
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Administración y Servicios de la Universidad. Así, cada servicio funciona como un proceso 
dentro de un sistema general en que todos están relacionados y comparten las mismas 
herramientas. Estos pilares, que se analizarán a continuación son: 
 
1) Programa de Gestión Módulo de Calidad, a través del cual se gestionan los objetivos, 
acciones e indicadores asociados a los mismos. Aplicable a cualquier sistema. 
 
2) Programa de Producto No Conforme. Requisito básico de la Norma ISO 9001:2008 y 
con un potencial a tener en cuenta por cualquier organización que decida controlar las 
posibles desviaciones que se produzcan en su actividad habitual, para solucionarlas o 
anticiparse a ellas. 
 
PROGRAMA DE GESTÍON DEL MÓDULO DE CALIDAD 
 
Aplicación creada en Microsoft Excell. Contiene una serie de hojas relacionadas entre si y 
preparadas para trabajar en un servidor. Contiene tres partes claramente diferenciadas: 
 
 
 
1. Definición del Plan Anual de Calidad y Mejora de los Servicios. Se incluyen aquí los 
objetivos, acciones asociadas e indicadores que lo miden. 
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 2. Definición de Indicadores: Se elabora una ficha de indicadores que recoge los campos de 
cada indicador y la medición que se realiza. 
3. Informe del grado de cumplimiento de los objetivos  
 
1. Definición del Plan Anual de Calidad y Mejora de los Servicios 
 
 
Contiene la relación de objetivos anuales de cada uno de los servicios. Para su cumplimiento 
se presentan acciones asociadas, tal y como se muestra a continuación. No todos los objetivos 
tienen el mismo peso en la planificación anual del servicio. De igual modo, a cada una de las 
acciones se le asigna un nivel de importancia diferente para la consecución de cada objetivo.  
 
Por tanto, esta característica se refleja en este momento. 
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2.- Definición de Indicadores  
 
 
 
Hoja de ficha de indicador: 
 
  
 
Como podemos observar, se reflejan aquí dos partes claramente diferenciadas: la primera 
(parte superior) es la definición teórica del indicador: uso, fórmula seguida para su obtención, 
relación con la línea estratégica de la universidad, periodicidad de toma de datos, e, 
importante, la medida por debajo de la cual hay que tomar medidas urgentes de corrección 
(umbral de capacidad) y el objetivo de mejora, es decir, lo que pretendemos conseguir durante 
este año.  
 
En la parte inferior, aparece la evolución del indicador tanto en forma gráfica (izquierda) 
como el reflejo de los valores, en que hay que señalar que los valores destacados en rojo 
responden a aquellos que están por debajo del umbral de capacidad, tal y como se ha 
mencionado anteriormente. Esta circunstancia traerá como consecuencia una “no 
conformidad” que analizaremos más adelante.   
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3. Informe del grado de cumplimiento de los objetivos  
 
 
 
 
Esta imagen nos muestra el grado de cumplimiento de los objetivos, ponderados por los pesos 
asignados en relación con los indicadores establecidos. A continuación se detalla la 
metodología seguida para cumplimentar este importante apartado que, como se puede 
comprobar, aparece dividido entre el grado de cumplimiento de los objetivos y, de forma más 
detallada, el grado de ejecución de las acciones asociadas a estos objetivos. 
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En  la siguiente imagen vemos la importancia de las gráficas, así como los grados de 
cumplimiento de cada uno de los indicadores asociados a los objetivos, siempre relacionados 
con los pesos establecidos, así como el reflejo de umbrales y objetivos de la globalidad de 
indicadores: 
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La siguiente hoja muestra la información sobre las acciones asociadas a los objetivos. Se 
observa el grado de ejecución de las acciones establecidas previamente en los campos rango 
de fechas, horas previstas por trabajador, número de trabajadores y % de ejecución: 
 
 
 
El resultado final se refleja en esta tabla: 
 
 
 
  PROGRAMA DE NO CONFORMIDADES 
 
Anteriormente se ha hecho referencia a la introducción automática de una no conformidad 
cuando un indicador no alcanza el umbral de capacidad establecido. Igualmente se genera una 
no conformidad automática cuando es introducida una queja en nuestro servicio. 
 
El programa informático de No Conformidades fue creado respondiendo a los requisitos de 
los procedimiento operativos PG-05 “Procedimiento de No Conformidad” y PG-06 
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“Procedimiento General de Acciones Correctivas y Preventivas”, fundamentales en el Sistema 
de Gestión de Calidad de la Universidad de Almería. 
 
Sin embargo, tras seis años de funcionamiento y de mejora, se ha convertido en una 
herramienta imprescindible de gestión, tanto para detección de problemas en la actividad que 
desarrollamos como instrumento de mejora. 
 
¿Cómo funciona el programa y con qué finalidad?. Se expone a continuación cada uno de sus 
campos y su utilidad. 
 
Toda persona incluida en el sistema puede abrir una No Conformidad (en adelante NC). En 
este caso será por “observación directa”. Si embargo, existen otras vías de introducción: ya se 
ha hablado de las quejas, de la revisión del sistema mediante la “caída” de indicadores o las 
auditorías tanto internas como externas. 
  
Antes de continuar resulta conveniente definir qué entendemos por NC: son “todas aquellas 
operaciones o documentos que evidencien el no cumplimiento de las especificaciones, normas 
o procedimientos aplicables y que puedan originar errores, pudiendo entorpecer el habitual 
funcionamiento de nuestra actividad, detectables de forma interna, o bien por los usuarios o 
personal ajeno al Sistema de Gestión”. 
 
 
En el siguiente ejemplo aparecen reflejadas las distintas vías de entrada mencionadas: 
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A continuación se muestra progresivamente los distintos campos desde su introducción por 
las vías mencionadas hasta la resolución de la misma: 
 
 
 
Será el responsable del sistema de calidad quien decida la aceptación o no de la misma. En 
caso negativo deberá existir una argumentación adecuada: 
  
 
Siempre que se haya decidido que, efectivamente, se trata de una no conformidad se 
registrará:  
 
• Tipo de no conformidad, real o potencial,  este último caso dará lugar a una acción 
preventiva que evite un problema posterior. 
• A qué afecta: entradas, procesos o salidas (terminología del sistema de calidad).  
• Si la podemos controlar nosotros mismos con los medios que disponemos o 
necesitamos apoyo de otros servicios como informática, infraestructura… 
• Importancia de la NC: grave (impide realizar el servicio) o leve (causa alguna 
alteración en la prestación del mismo). 
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• Si podemos solucionar el problema de forma inmediata (reproceso inmediato) o  en un 
plazo de tiempo más amplio. 
 
  
  
 
 
Fundamental resulta el paso siguiente, ya que existe toda una extensa relación de los posibles 
requisitos que se incumplen con apartados referentes tanto a la Norma, base del sistema (ISO 
9001:2008), como a los propios requisitos de nuestro Sistema: 
 
 
 
Una vez evaluado si el “suceso” constituye o no una no conformidad, si podemos solucionarlo 
nosotros mismos, y de forma inmediata o mediante un proceso más lento y analizado qué ha 
fallado para que esto se produzca, el siguiente paso es determinar cómo solucionar el 
problema. Para ello se elabora un plan de acción, un responsable de este plan, se determina la 
fecha del fin de estas actuaciones así como lo documentos vinculados a esta fase. 
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Antes de continuar, hay que destacar la facilidad de funcionamiento de todo el programa ya 
que todos los campos se cumplimentan mediante desplegables.  
   
 
 
 
Observamos en la pantalla anterior que se solicita la descripción de la causa de la no 
conformidad. Este es un punto esencial del programa. Mediante este análisis se nos “obliga” a 
reflexionar sobre los motivos que han ocasionado el problema para evitar que se vuelva a 
producir. 
A continuación pasamos a comprobar si el plan establecido ha dado el resultado esperado. Por 
este motivo en el siguiente apartado se solicita confirmación de la verificación de la eficacia, 
no de la comprobación de la ejecución del plan de acción, así como los mecanismos que se 
han seguido para dicha verificación y la fecha en que se ha realizado. 
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Por último, si el plan de acción no ha sido eficaz, la no conformidad no podrá cerrarse, por lo 
que se procederá a plantear una nueva. 
 
 
 
Por último, señalar que una vez introducida una no conformidad por parte de algún miembro 
de nuestro servicio (todos están incluidos en el sistema), se genera automáticamente una 
comunicación mediante correo electrónico al/los responsables del sistema para, a partir de ese 
momento, iniciar el proceso descrito anteriormente. 
Estas dos herramientas nos han permitido modificar nuestros sistemas de trabajo, logrando 
sistematizar y agilizar procedimientos, a priori, tediosos pero absolutamente necesarios para 
una gestión racional y organizada del trabajo. 
 
El programa  de calidad permite el trabajo con objetivos anuales y la toma de decisiones en 
base a los datos que vamos obteniendo. Por su parte, el programa de no conformidades nos ha 
ayudado a modificar procedimientos de trabajo, anticiparnos a posibles desajustes y, en 
definitiva, racionalizar y mejorar nuestra actividad. 
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